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1. BREVE INTRODUGCAO SOBRE OUVIDORIA

A Ouvidoria é um espaco para a organiza¢do da comunicagao entre o cidadado
e o Governo, que garante a participacdo popular, a transparéncia e auxilia na
eficiéncia da prestacéo dos servicos publicos.

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal é o 6rgéo central do Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, responsavel pela coordenacdo dos
trabalhos das Ouvidorias Especializadas. Cada Ouvidoria Especializada tem
autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as manifestacdes recebidas
(solicitacdes, reclamacdes, sugestbes, elogios e informacbes) e acompanhar o
andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadéo.

De acordo com a Lei n® 4.896/2012 concomitantemente com a Lei Federal n°.
12.527, artigo 11°, 8 1°, o prazo final de resposta séo vinte dias corridos a contar da
data da solicitacdo do registro no sistema, sob pena de responsabilizacdo penal ao
responsavel pela prestacdo da informacgdo, conforme artigos 32 e 33 da lei
supramencionada.

O objetivo da Ouvidoria é ser mediadora entre os cidaddos e o 0rgdao,
promovendo articulagdo entre setores e outros 6rgdos em busca de solucionar as
demandas apresentadas, de forma célere, zelosa e eficaz. E atua ainda como porta
de entrada do 6rgdo, necessitando de conhecimento dos servigcos prestados e
conhecimento da rede de servicos prestados por outros Orgdos para promover o
correto encaminhamento.

Neste contexto, de mediadora e responsavel pelo monitoramento da
produtividade das demandas, apresentamos o Relatorio do 3° trimestre de 2022,
com os dados estatisticos referentes as demandas apresentadas junto a esta
Ouvidoria Seccional para analise e implementacdo de sugestbes, visando melhor
cumprimento das metas organizacionais desta Administracdo Regional do Riacho
Fundo I.



2. DOS DADOS E ANALISE

DEMANDAS DA OUVIDORIA

Observamos que cerca de 70% das demandas foram respondidas, cerca de
24% das demandas estéo classificadas como resolvidas, 1,3% das demandas foram
resolvidas apds resposta complementar e por fim, apenas 1,3% das demandas
estdo classificadas como néo resolvidas.

Aqui cumpre esclarecer que grande parte da populacdo tem dificuldade em
acessar o sistema e dar a demanda como resolvida, o que dificulta e deixa o maior
percentual como respondida.
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1) Total de manifestacdes recebidas pela ouvidoria e quantitativo mensal
desses registros.

Verifica-se 0 registro de 150 (cento e cinquenta) manifestacdes recebidas
pela unidade da ouvidoria seccional. Do total de manifestacdes recebidas por esta
ouvidoria, de 150 (cento e cinguenta), observamos que 57 (cinquenta e sete) em

julho, 57 (cinquenta e sete) em agosto e 36 (trinta seis) em setembro.
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2) Total de manifestacfes por canais de entrada (central 162, sistema,
presencialmente e outros)

O total de manifestacdes por canais de entrada foi de: 99 (noventa e nove)
presencial, 23 (vinte e trés) por internet, 14 (quatorze) por telefone e 14 (quatorze)

por midia. Grande aumento presencial.
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3) Total de manifestacbes por classificacdo (reclamacdo, solicitacéao,
denuncia, elogio, informacéo e sugestao)
Do total 155 (cento e cinquenta e cinco) manifestacbes, observa-se
detalhadamente que tivemos, em sua maioria, solicita¢cdes. Vejamos 0s numeros:
v SOLICITACAO (99) representando 66,0% (sessenta e seis por cento);



SUGESTAO (37) representando 24,7% (vinte e quatro virgula sete por cento);
ELOGIO (10) representando 6,7% (seis virgula sete por cento);
RECLAMACAO (3) representando 2,0% (dois por cento) e

INFORMAGCAO (1) representando 0,7% (zero virgula sete por cento).
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4) indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria

Observa-se um indice de 100,0% (cem por cento) de cumprimento do prazo de
resposta da ouvidoria. Nota-se que o prazo médio de resposta é de apenas 5 (cinco) dias.
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5) Ranking de assuntos mais recorrentes e demandados

Os assuntos mais recorrentes e demandados:

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Coleta de inserviveis {(moveis e equip... (G
Tapa buraco - vias pliblicas G 14
Coleta de galhos e troncos de drvores... G 13
Limpeza e conservacidc I 13
Servidor Piblico (D 6
Pracas e jardins (D 6
Reparacdo de contéiner danificade (@ 4
Servico prestado por drgdo/entidade d... @D 4
danutencdo de calcadas (irregulares o... QD 4
Construcdo de calcadas Gl 4
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4 Coleta de inserviveis (sessenta e dois) — (45,2%)
Tipologia: 52 solicitagfes; 04 sugestodes.

4 Tapa buraco (quatorze) — (11,3%)
Tipologia: 03 solicitagfes; 11 sugestdes.

4 Coleta de Galhos e troncos (treze) - (10,5%)
Tipologia: 13 solicitagfes.

4 Limpeza e Conservacao (treze) — (10,5%);
Tipologia: 09 solicitagfes e 4 sugestdes.

v Servidor Publico (seis) — (4,8%);
Tipologia: 06 elogios.

v Pracas e Jardins (seis) — (4,8%);
Tipologia: 03 sugestdes; 03 solicitagdes.

v Reparacéo de Contéiner danificado - (quatro) — (3,2%);
Tipologia: 3 solicitagbes; 01 sugestdes.

v Servico prestado por érgdo ou entidade do governo (quatro) — (3,2%);
Tipologia: 03 elogios e 1 solicitagéao.

v Manutencao de calcadas irregulares (quatro) — (3,2%);
Tipologia: 02 solicitagfes; 01 sugestédo e 01 reclamacéo.

v Construcéo de Calgcadas (quatro) — (3,2%).

Tipologia: 02 solicitagbes; 02 sugestdes.
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6) indice de resolutividade
RESOLUTIVIDADE
O indice de resolutividade no 2°
trimestre foi de 95% (noventa e cinco
por cento); este indice representa a
9 5 avaliacdo do atendimento da demanda

pelo préprio cidadao.

7) indice de satisfagdo com o servi¢o da ouvidoria

INDICE DE SATISFACAO COM &
O SERVICO DE OUVIDORIA

Observa-se um indice de 99%

(noventa e nove por cento) de

satisfacdo com o servico da ouvidoria

da Administracéo do Riacho Fundo I.
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8) As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢es das
demandas de ouvidorias apresentadas

1. Foi adotado um atendimento personalizado (contato telefénico imediato e por

aplicativo de mensagens — WhatsApp), com o objetivo de estreitar a relacdo entre

a administracdo pubica e o cidaddo, para que este sinta-se parte da gestédo

publica, ndo apenas como usuario, mas como contribuinte do planejamento e da

execucgdo de servigos e politicas publicas.

Antes de tudo, vale dizer que o envolvimento dos servidores e atendimento de forma

mais humana contribuem para a personalizacdo do atendimento, personalizar o atendimento



ndo significa meramente o tratamento pelo nome, mas sim o posicionamento adequado e

ajustado ao atendimento do cidadéo.

O atendimento personalizado no setor publico busca cumprir principios da
transparéncia e da eficiéncia, pois uma gestado transparente criard na comunidade um
sentimento de pertencimento e seré eficiente ao atender aos anseios sociais; isso porque
um cidaddo participativo ndo sera meramente usuario do servico publico, mas sim

participante no planejamento ou execuc¢do de politicas publicas

Desta maneira, esta ouvidoria busca estabelecer um padrdo de comunicacéo
padronizado, buscando atendimento humanizado e personalizado, de forma a atender de
prontiddo e da melhor maneira possivel seus cidaddos, acolhendo suas demandas e

manifestacdes de forma rapida e eficaz, buscando assim garantir o bem estar social.

9) Total de manifestacdes recebidas pelo Servico de Informacdo ao

Cidadéo, assim como a situacao do pedido

-
B Lei 4990/2012

-~

Houveram 03 (trés) manifesta¢cfes recebidas pelo Servigo de Informacdo ao Cidadao
neste 3° trimestre de 2022; o que nos leva a crer que o cumprimento das exigéncias na
transparéncia ativa deixa o cidaddo mais consciente das informagfes do Poder Publico,
reduzindo as solicitacdes de informagOes por transparéncia passiva — e para isso, esta
Ouvidoria Seccional adotou o0 monitoramento das informacdes prestadas de forma ativa no
site institucional desta RA, o que favoreceu a ndo haver tantos pedidos de informacdes no e-
SIC.
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10) Projetos contidos no plano de acdo de 2022:

As Campanhas Educativas constantes no Plano de Acdo foram
suspensas devido o periodo eleitoral, em atendimento a Instrucdo Normativa
N°. 04 da SECOM que retirou o acesso ao site institucional as OH do dia
07/07/2022; bem como houve orientacdo para néo utili8zacdo das demais redes

sociais.

11) ACOES EXTRAPROJETOS
No terceiro trimestre de 2022 esta equipe de Ouvidoria participou de
inmeros cursos com o objetivo de intensificar e melhorar os servigos prestados aos
cidadaos, bem como preparar os servidores do local
a) Terceira reunido geral do SIGO dia (24/08/2022);



b) Curso de Atendimento em Ouvidoria (casos complexos) - (30-31/08/2022);
c) Curso Linguagem Simples (20-21/09/2022 e
d) Reunido com a equipe do SLU (22/09/2022);

12) Proposicdes e recomendacgodes
ApOs a analise dos dados do sistema OUV-DF esta Ouvidoria Seccional, faz as
seguintes proposicdes e recomendacdes:
a) O servico atualmente mais demandando nesta Seccional € o recolhimento de
inserviveis, por isso propormos:
I. Que seja analisado pelo Grupo de Trabalho da Carta de Servigcos, a
possibilidade de inclusao do servigco de “recolhimento de inserviveis”;
Il. Que seja, confeccionada placas educativas quanto ao descarte correto de
moveis inserviveis, recomendando que antes do descarte, entre em contato

com Administracdo Regional do Riacho Fundo.

b) Propomos que seja atualizado a Carta de Servico, pelo Grupo de Trabalho da
Carta de Servicos, para que o0s servigos prestados por essa Administracéo
Regional figuem de acordo com o Regimento Interno.

c) Recomendamos que seja nomeado a Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacao, via Diario Oficial do Distrito Federal, conforme determina o
artigo 54 do Decreto 34.276 de 11 de abril de 2013, visando o cumprimento do
indice de Transparéncia Ativa — ITA.

Assim, encaminhamos para conhecimento, providéncias e aprovagao por

parte da Administradora Regional.



